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I N T R 0 D U C T I 0 N 
L'evaluation de bibliotheque s'arrete trop souvent a des conside-
rations plus ou moins lumineuses sur les chiffres : le nombre de volumes, 
de prets, de lecteurs inscrits a la bibliotheques et des personnes y 
travaillant. Ailleurs la mesure des activites de la bibliotheque est 
simplement donnee par le nombre de volumes detenus. En regle generale 
on s'en tient aux bilans annuels qui donnent aux accroissements une 
place de choix. 
II est vrai que la litterature frangaise dans le domaine est bien 
faible malgre les "pv-incipes directeurs pour l' evaluation des systemes 
dHnformation publies par l'UNISIST" (1) en 1978 et malgre qu'Andre 
Cossette nous ait introduit les etudes majeures sur 1'evaluation de 
1'efficacite des bibliotheques Outre-Atlantique (2). A notre connais-
sance, le Colloque sur 1'evaluation des services des bibliotheques 
universitaires (3) n'a ete suivi sur le terrain d'aucun travail 
d'evaluation d'efficacit6 (4). 
Notre travail propose 1'application de la technique d'6valuation 
d'efficacite de Saracevic. 
II veut resolument rapporter une experience dans le domaine ; 
c'est la raison pour laquelle, apres une breve mise en situation 
(1) UNISIST. Principes directeurs pour l'gvaluation des systemes et 
services d'information. Red. par F.W. LANCASTER, p. 15. 
(2) COSSETTE, Andre. L'Evaluation del'efficacite de la bibliotheque : 
analyse des etudes majeures. In : Documentation et bibliotheques, 
vol. 24, n° 3 (1978). 
(3) AUPELF. Colloque sur 1'evaluation des services des bibliotheques 
universitaires, Nice, 29 nov.-2 dec. 1982. AUPELF, 1982. 
(4) excepte le travail plus vaste de controle de gestion fait a 
l'Universit6 de Technologie de Compiegne. Voir bibliographie a 
VEZIER, Liliane. 
- 3 -
tMorique et methodologique nous rendons corapte des differentes phases 
de 1'elaboration de 1'enquete pour, dans une deuxieme partie, analyser 
les resultats et enfin les discuter. 
Le modele de Saracevic dans les techniques d'evaluation 
Saracevic s'inscrit dans une analyse de systeme. La bibliotheque. 
d' etude y est vue comme "un ensemble de parties (ob.jets j, pvocessus > 
hommes) liees entre elles par un reseau organique visant h realiser un 
but Qommun ultime par l'intermediaire de fonctions specialisees. Ces 
fonctions spicialisees sont assurees par des services fonctionnels 
(sous systemes) de l'organisation. Chaque service fonotionnel ou sous-
systeme a donc une mission specifique h. remptir3 une fonction particu-
liere h executer" (1). 
Le but de 1'analyse est d'effectuer la recherche systematique 
des interactions significatives se produisant entre les differentes 
composantes d'un systeme, de mesurer sa qualite globale et d'analyser 
la contribution de chacune des composantes a 1'efficacite de 1'organisa-
tion entiere. 
Dans ce systeme, il s'agit d'evaluer et de contr61er la qualite 
des produits et des services offerts a la clientele. 
L'evaluation de l'efficacite consiste a determiner le degre de 
realisation des objectifs poursuivis par la bibliotheque. II s'agit, 
dans ce cas, d'analyser les resultats du systeme documentaire pour 
verifier leur adequation aux objectifs fixes (resultats attendus). 
"Un projet d'evaluation de l'efficacite a pour but de ocontrdler la 
qualite des resultats d'une bibliotheque et de verifier dans quelle 
mesure les produits et services documentaires obtenus satisfont 
effeativement les besoins de la clientele" (2). 
(1) COSSETTE, Andr6, "Evaluation de 1'efficacite de la bibliotheque : 
cadre theorique et methodologique" in : Documentation et Biblio-
thdque, p. 74. 
(2) COSSETTE, Andre, idem. 
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Villustration suivante (1) situe l'adequation resultats obtenus-
objectifs dans les etudes dTevaluation de gestion. 
A 1'interieur des etudes d'efficacite, on a distingue (2) la 
macroevaluation de la microevaluation. La premiere tente de rensei-
gner sur "Ze fonctionnement d'un sewice mais pas sur la maniere de 
t'ameliover." La seconde, au contraire, "est un diagnostic analytique. 
IZ s'agit de detevrmner pourquoi te systeme fonctionne b. son niveau 
de rendement actuel et ce qui peut etre fait pour ameliorer ce niveau 
dans Z'avenir." 
A titre d' exenrple pour un meme cas, la macroevaluation nous 
donnera un taux de satisfaction de 61 % • alors que la microevaluation 
recherchera la cause des 39 % d' echecs. Elle analysera les caracte-
ristiques des demandes qui n'ont pu etre satisfaites et recherchera 
des moyens pour reduire ces echecs dans 1'avenir. 
(1) H. CQMTE, Cours de gestion, ENSB 1985-86. 
(2) UNISIST. Principes directeurs pour l'evaluation des systemes 
et services d'information. Red. par F.W. LANCASTER, p. 15. 
(1) etudes d'efficacite 
Moyens 
(3) etudes de pertinence 
Result 
(2) gtudes d'efficience 
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S' inscrivent dans cette microevaluation le test de Morse et celui 
de Saracevic. Le premier etudie la circulation des documents en mesurant 
1'adequation du contenu de la collection et de la demande des lecteurs. 
Dans le second, celui que nous allons d6velopper, la mesure des diffe-
rentes frustrations du lecteur permet d'analyser les defaillances de la 
bibliotheque (1). 
(1) Le modile est decrit dans Federation CEGEPS : Groupe de travail 
sur l'evaluation de l'efficacite de la bibliotheque de college . 
pp. 77-144 ; pp. Annexes 1-6. 
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1. ELABORATION DE L'ENQUETE 
"L'analyse diagnostique de l'efficaeite de la bibliotheque colle-
giale (1) h satisfaire les requetes documentaires connues et exprimees 
par la clientele exige l'emploi d'une methode de mesure. Cette methode 
recueille les donnees relatives aux besoins en documentation exprimes 
par les usagers et des donnees sur les causes des requStes insatisfai-
tes" (2). A ces deux operations correspondent deux etapes success ives : 
le questionnaire et 1' observation des insatisfactions. A ces deux 
etapes nous ajouterons une etape preliminaire : 
1.1. La preenquete 
Toute enquete sur le terrain risque d'etre victime de nuisances 
dues au non-respect des conditions ci-dessous : 
1. L'adaptation de 1'enquete a son milieu. 
2. L'adaptation du questionnaire au public. 
3. L'information du public sur 1'enquete. 
La pre-enquete etait donc destinee d verifier ces conditions. 
Nous avons rendu trois visites pour prendre contact avec le bibliothS-
caire et la vacataire (3), pour prendre connaissance des collections, 
des fichiers bibliographiques, de pr@t et de cartes (1'usager laisse 
sa carte a son entree dans la bibliotheque). 
(1) L'enqu§te de SARACEVIC porte sur des colleges canadiens. 
(2) SARACEVIC, p. 77. 
(3) dont nous avons constate 1'interet et la pleine collaboration 
£ notre projet. 
- 7 -
La bibliotheque Emile-Bertaux se situant geographiquement & 
cote des salles de cours, la plupart des usagers s'y rendent avant 
ou apres leurs cours ce qui donne d 1'observateur une image de va-
et-vient oil les transactions se font rapidement. Bien souvent les 
bulletins de pret sont remplis sur le bureau meme du bibliothecaire. 
Le questionnaire (1) que Saracevic donnait £ ses observateurs me 
paraissait devoir freiner ce mouvement et gener les gens presses : 
nous 1'avons simplifie (2).-Son remplissage necessitait en fin de 
compte moins de tenps que celui de la fiche de pret ; nous 1' eva-
luions S une quarantaine de secondes et nous en servions d' argu-
ment aupres des usagers peu cooperatifs. Grace § cette formule, 
nous evitions le risque de voir la clientele bouder ou eviter un 
questionnaire leur demandant trop de temps a etre consulte et rem-
pli. 
Une affichette (3) informant de l'enquete et de ses objectifs 
se trouvait collee sur le bureau de transaction (celui du bibliothe-
caire) entre le paquet de fiches de demande de pret et le paquet de 
formulaires d'enquete. 
Le passage devant le bureau du bibliothecaire etant l'itine-
raire oblige d'entree et de sortie des usagers nous avons resolu de 
1'occuper (4) et de ce fait avons rempli aussi les fonctions d'ac-
cueil (reception et restitution des cartes, contrSle des sacs) et 
de pret (controle et rangement des fiches de pret). Outre, 1'auto-
rit§ qu'elle nous conferait, cette position strategique nous permet-
tait : 1'information orale, directe (et rapide) & ceux qui sem-
blaient hesiter, et systematiquement le controle de la fiche de 
questionnaire ainsi que la demande orale de satisfaction. Nous en-
tendons par ces termes qu'il nous fallait savoir s'il y avait eu 
recherche documentaire et si celle-ci avait ete satisfaite ou non. 
Nous Svitions en cela des silences dans la collecte des donnees. 
(1) Voir annexe 1 
(2) Voir annexe 2 et commentaire infra. 
(3) Voir annexe 3 
(4) Preuve, s'il en 6tait besoin, de la collaboration du responsable 
de la bibliothdque. 
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Souvent le dialogue s'etablissait donc et se poursuivait par une recher-
che dans les fichiers bibliographiques, de pr§t, de recolement. De 
nonibreuses reactions d'interet des usagers a notre activite nous per-
mettent d'affirmer qu'ils voyaient une importance qui-valorisait 
leur instrument de travail et par la meme leur travail. Ne ftit-ce 
que pour cela notre intervention etait utile. 
De plus, nous nous sommes apergus que la recherche de documents dans 
une situation d'acces libre passe peu, dans un premier tenps du 
moins, par les fichiers pour se faire dans les rayons. Le classement 
de la biblibtheque Emile-Bertaux (1) permet un assez rapide reperage 
geographique des domaines. De fait les etudiants rapportent qu'ils 
se dirigent directement vers les rayons-domaines qui les interessent, 
etant surs d'y trouver un docuraent a leur convenance. 
II s'agit la d'un cas particulier de "browsing" que nous avons 
lie & un besoin documentaire latent et dont la satisfaction ou la 
non satisfaction devait §tre prise en compte. 
Enfin, la pre-enquete a permis de r6der 1'observation des re-
sultats par l'enqu§teur, de le familiariser avec la technique de 
codage du plan d'observation. 
En conclusion, nous pesons toute 1'importance de cette pre-
enquete pour l'enquete definitive. Adaptation et information sont 
les grandes valeurs de cette etape preliminaire. Cest une partie 
constitutive du test. 
1.2. Le questionnaire (2). 
Le questionnaire est la feuille a remplir pour chaque requ§te 
documentaire. II a pour but d'identifier cette requete et de deter-
miner si elle satisfaite ou non. 
(1) Voir annexe 4, 
(2) Voir annexe 2. 
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Les requ§tes entrent dans 1'une des cinq categories suivantes : 
S : requites satisfaites 
Da : requ§tes insatisfaites en raison du fait que les 
volumes n'ont pas ete selectioimSs ou mis £ la dis-
position de la clientele 
D^ : requ§tes insatisfaites en raison du fait que les 
volumes sont dejd empruntes par d'autres lecteurs 
Dg1 : requ§tes insatisfaites a cause du dysfonctionnement 
de la bibliotheque (volumes mal places, perdus, etc.) 
Du requ§tes insatisfaites en raison des erreurs des usa-
gers. 
(1) A 1'exception du "L" que nous avons change en "B" nous reprodui-
sons la synibolique de SARACEVIC pour sa grande lisibilitS : S : 
Satisfaction, D : Dysfonctionnement, a : acquisition, c : circula-
tion, B : Bibliotheque, u : tasagers. 
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Les raisoris de lisibilitS et de temps citees plus haut nous 
ont fait adopter un formulaire simplifie. Nous avons enleve du mo-
dele la dizaine de lignes expliquant point par point le remplis-
sage. Nous nous sommes reserves le soin d'une eventuelle explica-
tion orale : "Vous etes au aonrant de l 'enquete ? ... vegccrdez 
l'affiahette... a'est faaile : pour chaque doaument veahevahe 
vous rr&ttez l'auteur3 le titve3 la obte et vous oochez". "Tout 
ae que vous vechevahez mHntevesse que vous le tvouviez ou non". 
Nous avons agrandi le cadre 5 remplir : 1'usager voyait plus 
vite de quoi il s'agissait, n'6tait pas embarrasse par des espaces 
trop petits : lisibilite, rapidite et facilit^ sont donc les trois 
qualites de ce formulaire. 
1.3. Observation 
Cette dernidre Stape sur le terrain consiste §. classer les re-
ponses du questioxmaire. Saracevic nous propose un cadre de codage (1) 
que nous avons partiellement adapte (2) : 
: a ete supprime en raison du traitement immediat du livre recu 
a la bibliotheque ; 
: volume sur chariot a ete remplace par volume i la photo : les 
usagers replacent eux-memes leurs livres sur les rayons, L'ins-
titut a coutume de tirer sur diapositives les illustrations de-
vant servir a des exposes ; 
Bg : 3 ce code sont places les memoires de maitrise de 1'institut, 
Ils ne se trouvent pas dans les rayons mais un fantome de pa-
pier cartormS plus rigide les signale. II faut aller les deman-
der au bibliothecaire. Leur consultation se fait exclusivement 
lors de la presence de celui-ci (3 jours par semaine) ; 
(1) Voir annexe 5. 
(2) Voir annexe 6. 
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By : la fiche temporairement retiree du fichier n'est pas une prati-
que de cette bibliotheque. Nous avons mis a ce code 1' erreur 
au fichier ; 
Bg : ce code signifie 1'erreur de signalisation de cote sur 11ouvrage. 
D'autre part, nous avons pratique l'observation des que pos-
sible apres remise des questionnaires et au plus tard en fin de 
demi-journee d'ouverture ; la encore la collaboration des deux per-
sonnes travaillant regulierement 3 la bibliotheque nous a ete pre-
cieuse. 
Enfin, nous avons suivi les "directives 3. 1' intention des ob-
servateurs" donnees par le modele et destinees & eviter les erreurs 
systematiques, De nouveau, nous avons adapte a la situation les differen-
tes Stapes : 
Etape 1 : vSrification au fichier des auteurs et des titres indiques 
par 1'usager. 
- VSrification de la cote et du nombre d'exemplaires. 
Etape 2 : - Verification au bureau de pret des fichiers : 
. emprunteurs 
. reliure, rSparations 
. photo 
. commande 
Etape 3 : - Examen des volumes sur les rayons. 
Etape 4 - Recherche sur les tables de lecture. 
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2. ANALYSE DES RESULTATS 
2.1. Methode d'analyse 
Voyons maintenant le cadre d'analyse dans lequel nous inscri-
vons les resultats. 
W = V + D a 
U 
S 
S 
FIGURE N°1 : DIAGRAMME EN ARERE ILLUSTRANT L'ORDRE DANS LEQUEL PEUVENT 
SE PRESENTER LES REQUETES DOCUMENTAIRES (SARACEVIC) 
La soiiuue des donnees de chacjue categorie peut=etre transposee 
dans un diagramme en arbre qui indique 1'ordre dans lequel peuvent 
se produire les differents resultats d'une requete documentaire. 
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Dans ce diagramme les nouveaux symboles resultant du traitement 
des donnees et setavent & calculer la performance des autre para-
mdtres qui affectent la disponibilite des volumes requis par la cli-
entele ; ce sont : 
T : somme des volumes places a leur endroit approprie sur les rayons 
et qui etaient donc susceptibles d'etre reperes par les usagers ; 
U : somme des volumes & 1'interieur de la bibliotheque (acquis et 
non empruntes) ; 
V : somme des volumes disponibles (acquis et traitSs) et qui etaient 
donc susceptibles d'etre en circulation ; 
W : somme totale des requetes, 
La mesure de performance (1) des quatre variables qui affectent 
la satisfaction de 1'usager se calcule comme suit : 
Pu = S/T 
PB = T/U 
Pc = U/V 
Pa = V/W 
Pu = mesure de performance de 1'usager, 
pfi = mesure de performance du fonctionnement de la bibliotheque, 
Pc = mesure de performance de la politique de circulation (incluant 
l'utilisation des volumes S 1'interieur de la bibliotheque), 
(1) Mesure qui peut permettre la veritable comparaison avec d'autres 
bibliotheques du meme type. 
- 14 -
?a = mesure de performance de la politique de choix des mono-graphies 
et du service des acquisitions (incluant le traitement des vo-
lumes dans les services techniques). 
Le niveau de satisfaction (indication importante pour la bi-
bliotheque d'etude) est calcule de la maniere suivante : 
PS = Pu x PB x Pcx Pa 
ou : 
Pg = S/W 
Saracevic souligne ici la sujetion des mesures a des erreurs 
de nature systematique ou de nature statistique. 
Realisant nous-memes le questionnaire et l'observation avec ri-
gueur et verification, nous pensons avoir evite les deformations sys-
tematiques, 
En ce qui concerne les erreurs de nature statistique issues 
d'un echantillon d'une semaine de requetes documentaires et non de 
toute une annee universitaire, Saracevic- utilise la theorie des pro-
babilites. Le calcul de l'ecart type qu'il preconise, autrement ap-
pele marge de variation ou erreur statistique, se fait au moyen de 
la formule : 
a = \/P (1-P) V _ 
ou o = 
p 
1-p = 
N 
ecart type, 
probabilite de realisation de 1'evenement, 
probabilite de non realisation de l'evene-
ment, 
nombre de cas auxquels s'applique la proba-
bilitS. 
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Ce calcul de 1'ecart type nous donne une idee de la courbe theo-
rique pour une infinite de tirages ; precisement, de la dispersion 
des valeurs sur cette courbe theorique. 
Dans 1'exemple qui nous occupe nous avons (nous anticipons pour 
plus de clarte) 61 I de requetes satisfaites sur un total de 189 re-
qu§tes. Ce qui nous donne : 
a = \/P(1-P) 
N 
a - V/.61C.59) = „ 
189 
c'est-3-dire un 6cart type de 3,5 I, 
Mais cela ne dit pas dans quelles limites varie la proportion 
sur la population totale. II nous faut, pour §tre plus clair, un 
intervalle de confiance (<J>). II existe pour ce calcul des tables de 
confiance des pourcentages (1) ou nous trouvons, en ordonnee, des 
effectifs d'echantillon et, en abscisse, les intervalles correspon-
dant. Ces tables sont elaborees sur des bases d'erreur predSterminees 
(1 I, 5 I, 10 %). 
Pour la demonstration, arrondissons notre echantillon a 200 
avec 60 I de requ§tes satisfaites. Avec un risque de 5 % (c'est-a-
dire naoins de 5 % de chances de se tromper) on peut affirmer que 
la proportion de demandes satisfaites sur l'ensemble des usagers se-
ra comprise entre : 
53 < <f> < .67 
Verifions en enployant la formule du calcul de limite de confiance : 
<f> = P + 1,96 x/ P (1-P) 
N 
(1) Voir annexe 7. Ce sont 13 des tables toutes faites et d'un usage 
immediat. 
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ou P = notre pourcentage, 
, 1.,;96 : la valeur qui correspond sur la courbe de la loi 
normale reduite a un seuil de 5 % , 
N1 = effectif de l'§chantillon ; ici le nombre total 
des requetes. 
<f> =  .61 + 1 ,96 x / .61 ( .39)  V m 
.54 < <f> <  .68 
Ce qui peut se lire ainsi : 95 % des pourcentages de satisfac-
tion se trouveront entre 54 et 68 (1) .  
Pour conclure cette approche methodologique, notons 1'interet 
de calcul de 1'intervalle de confiance. Le bibliothecaire n'a pas 
de formation statistique ; la statistique n'est pas son domaine mais 
il doit en utiliser certains instruments pour la bonne marche de 
sa bibliotheque. Le calcul de 1'ecart type nous oblige a imaginer 
une courbe theorique dont les pans pourraient varier a droite et 
a gauche de la mediane de la valeur de cet ecart. Le calcul de 
l'intervalle de confiance nous permet de raisoraier en minimisant le 
risque. 
(1) Remarquons au passage que nous nous trouvons tres pres de 1'inter-
valle observe a 1'aide de la table avec des chiffres arrondis. 
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2.2. Resultats 
PrScisons tout d'abord le' profil de la bibliotheque 
Emile Bertaux. 
. Etat de la collection : 20 000 volumes 
. Frequentation (1) : 10 S 20 etudiants le matin, 
20 a 70 etudiants 1'apres-midi, 
. Clientele : etudiants d'histoire de l'art 710 
etudiants de Lyon II (2) 18 496 
chercheurs et charges de cours 7 
professeurs 4 
(1) Variation de frequentation soumises au calendrier .des examens pro-
pres au milieu universitaire. 
(2) Tous les etudiants inscrits & l'universite ont le droit d'emprunter 
dans cette bibliotheique ; neanmoins ce nombre reste minime. 
18-
vO CO cn 
T—' 
fO 
O 
•y—. 
vO 00 cn 
o 
66 
vO co •"> 
K) 
o 
o« 
vO OO CTl 
K) 
O 
O' (XI 
co 
O 
(Nl 
S 30 19 23 21 24 
Da 1 1 1 1 1 
z 
Dc 1 
1 1 5 4 
l 
DB 1 1 3 1 3 
2 4 1 2 4 
3 1 
4 
5 
6 2 
7 1 2 
8 1 1 
D 1 u 7 1 9 2 
2 1 1 1 4 
3 
4 1 1 
5 1 1 
TOTAL 44 28 46 30 41 
TABLEAU DE DISTRIBUTION QUOTIDIENNE DES REQUETES 
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TOTAUX 
117 S  = 117 
4 D = 4 
<£ 
11 D\ - 11 
8 Dn = 2 7 B 
ii __ 
3 
D u 30 1 9 
2 
2 
D = 72 
W = 189 
TABLEAU DE COMPILATION DES DONNEES 
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Calcul des variables : 
T = somme des volumes places a leur exidroit approprie sur les rayons 
et qui etaient donc susceptibles d'§tre reperes par les usagers ; 
T = S + Du 
T = 117 + 30 
T = 147 
U = somme des volumes a 1'interieur de la bibliotheque (acquis et non 
empruntes 
U = T + Db 
U = 147 + 27 
U = 174 
V = somme des volumes disponibles (acquis et traites) et qui etaient 
donc susceptibles d'§tre en circulation 
V = U + D„ c 
V = 174 + 11 
V = 185 
W = somme totale des requ§tes 
W = V + D a 
W = 185+4 
W = 189 
21 
W = 189 
V = 185 
U = 174 
D = 4 volumes non acquis 
a ou non traites 
D = 11 volumes en circulation 
DR= 27 dysfonctionnements de la 
bibliotheque 
D = 30 erreurs de 1'usager 
117 requetes satisfaites 
RESULTATS OBTENUS 
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Mesures de performance 
?u = mesure de performance de l'usager 
Pu= S/T 
P = 117 u w
Pu= 0,79 
Nos usagers ont reussi dans 79 I des cas leurs recherches docu-
mentaires„ 
Calcul de 1'intervalle de confiance <b de P : u 
de P = .79 + 1,96 x/-79 (1-.79) 
f^7 
.72 < <J> Pu < .85 
La performance de 1'usager se situera entre 72 % et 85 % de 
reussite. 
PB = mesure de performance du fonctionnement de la bibliotheque 
Pc = T/U 
Pn = 147 B T7T 
PB = 0,84 
Le fonctionnement de la bibliotheque est adequat dans une me-
sure de 84 I, 
Calcul de l'intervalle de confiance d> de P„ : 
de PD = .84 + 1,96 x/.84 (1-.84) v m 
.78 < d> P_ < .89 
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La. performance du fonctionnement de la bibliotheque se si-
tuera entre 78 % et 89 I. 
- Pc = mesure de performance de la politique de circulation 
Pc = U/V 
P„ =174 TS7 
Pc = 0,94 
La politique de circulation est adSquate S 95 %. 
Calcul de 1' intervalle de confiance tj) de P : c 
cf> de P, = .94 + 1,96 N/,94 (1-.94) v _ 
.90 < (J) P < .97 c 
La performance de la politique de circulation oscillera entre 
90 % et 97 %. 
- P^ = mesure de performance du service des acquisitions. 
P = V/W a 
P„ = 185 a 
198 
P = 0,97 a ' 
La politique de choix des documents repond aux besoins dans 
une mesure de 97 I. 
Calcul de 1'intervalle de confiance <6 de P a 
4) de P„ = .97 + 1,96 x/ .97 (1-97 a v m 
.94 < <j) de Pa < 99 
La performance du choix des acquisitions se trouvera entre 
94 % et 99 I. 
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-+ - Niveau de satisfaction 
p = niveau de satisfaction O 
Pg = S/W 
P = 117 
5 1W 
Pg = 0,61 
La bibliotheque satisfait les requetes documentaires dans une 
proportion de 61 %. 
Calcul de 1'intervalle de confiance 6 de Pg. 
<j> de Pg = .61 + 1,96 \J•611^ '-6D 
. 54 < de Pg < ,68 
La bibliotheque satisfera les requetes documentaires dans une 
proportion allant de 54 % a 68 %. 
- 25 -
. Mesures de 
performance 
Intervalle de 
Confiance 
Choix, acquisition p 
et traitement a 97 % 94 < <J> P < 99 3. 
Politique de P = U/V 
circulation c 94 1 90 < <f> P^ < 97 
Fonctionnement de p 
la bibliotheque B 84 1 78 < <f> PB < 89 
Usager P^ = S/T 79 1 72 < cf> P < gs u 
Niveau de p , g/w 
satisfaction 5 61 1 54 < cf> P^ < 68 
TAELEAU RECAPITULATIF DES MESURES DE PERFORMANCE; 
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- 2.3. Ccmimentaire des resultats 
Nous discutons dans cette partie des principales circonstances 
qui ont amene les niveaux de performance consideres. Ces commentaires 
seraient incomplets sans diverses propositions d'actions destinees 
a ameliorer ces memes performances dans 1'avenir. 
A / Mesure=de_gerformance_de_ljusager : 79=S 
La non obtention du volume a deux raisons principales : 
. L'usager inscrit une mauvaise cote : 19 erreurs 
3D 
. Le volume est bien range sur les 7 - ., , 3F rayons mais xl n'a pas ete vu 
Remarquons le tres fort taux d'erreur de cote. Les lecteurs 
ne tiennent que tres peu compte des asterisques determinant le format 
des livres recents et leur place en rayon» Le tableau d'information 
(Cf. Annexe 4) ainsi que le guide sommaire des bibliotheques pour 
les etudiants de l'institut d'histoire de l'art de 1'Universite Lyonll 
se revelent donc peu efficaces. L'etudiant a du mal 3 assimiler la 
valeur de cette sur-cote de format. (Ce classement de format s'appa-
rente plus 3 un classement de magasin qu'a celui d'une salle d'acces 
libre). N'identifiant bien souvent que les lettres et le chiffre de 
la cote, 1'etudiant est surpris de trouver sur des Stageres et tra-
vees differentes jusqu'a 3 ouvrages dissemblables pour les memes let-
tres et chiffres. 
En dehors d'une (encore) meilleure information (1) toujours possi-
ble le reclassement des ouvrages nous semble tres profitable : il per-
mettrait de faire disparaitre la quasi totalite des erreurs de l'usa-
ger. II suffirait pour cela d'eliminer l'asterisque et d'affecter, 
apres les lettres, une numeration continue. Cela demanderait une aug-
mentation lineaire des rayonnages mais permettrait ainsi une meil-
leure signalisation. 
(.1.) Plan de la bibliothdque et explication de la composition des cotes 
sur un panneau au-dessus des fichiers 3 1'entree, Intervention di-
recte du bibliothecaire aupres des eleves (conference)... 
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B / Mesure de gerformance de la bibliothe^ue : 84 % 
La disparition semble etre la raison majeure du dysfonctionnement 
de la bibliotheque : 
19 ouvrages disparus 
27 erreurs dues S un dysfonctionnement de la bibliotheque 
En termes generaux les disparitions sont dues soit a des mau-
vaises remises en place, soit a des vols. 
Dans le premier cas, on demande §. tous les emprunteurs de remettre en 
place les livres qu'ils rapportent ; 11emprunteur le fait plus ou . 
moins bien. Cependant ce systeme, instaure par manque de personnel, 
serait satisfaisant si les emprunteurs : 
- avaient tous regu une bonne information sur 1'agencement de la biblio-
theque ; 
- pouvaient facilement retrouver les cotes 
Nous retombons ici dans le probleme souleve precedemment (voir 
supra "performance de 1'usager") et du a une cote difficile S suivre. 
Une partie des ouvrages disparus dont 1'absence est inconnue de la bi-
bliotheque est a imputer a ce phenomene. 
Dans le deuxieme cas, le bibliothecaire a impose depuis 3 ans 
la verification des sacs a la sortie de la bibliotheque. Outre les 
problemes psychologiques que cela pose (suspicion, rapports tres 
froids avec la clientele), il est difficile de verifier systematique-
ment lorsque l'on est soi-meme en train de faire autre chose et sans 
la constante bonne volonti des usagers. Ce dernier point est le lot 
de toutes les petites structures documentaires qui ne peuvent ni 
s'equiper d'un systeme antivol ni rlgerver une personne au seul bu= 
reau des sorties, Pour les ouvrages dont la disparition est connue 
de la bibliotheque, la politique de rachat est en defaut, Un meme ti-
tre fait 1'objet de sept requetes insatisfaites, 
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C / Mesure^de =gerformance_la jsoliti^ue_de=circulation : 94_| 
Malgre un usage relativement important de la bibliotheque 
(126,5 pr§ts par semaine), la performance de la politique de circula-
tion est 61evee. Ceci peut etre attribuee : 
- au fonds important de la bibliotheque : 20 000 volumes pour moins 
de mille usagers ; 
= & la courte duree du pret : 7 jours. 15 jours il y a 3 ans 
10 jours il y a 2 ans 
D / PerfoiTnanceade_l!tipolitigue_d^acguisition. : 97=| 
Cette mesure de performance de 97 I s1explique par la bonne coor-
dination de la bibliotheque et des enseignements. De plus, comme on 
peut le remarquer en comparant le cadre de codage de Saracevic et no-
tre adaptation, nous avons supprime le dys fonctionnement du au trai-
tement de 1'ouvrage nouvellement acquis ; quand il y a demande cette 
opiSration se fait immediatement. 
Cependant, il faut observer qu'en grande majorite le public 
est pre-oriente bibliographiquement pour chaque cours ; les etudiants 
regoivent une bibliographie puisee dans la bibliotheque (1), les 
travaux d'expose sont orientes sur le mgme fonds. 
C'est 1§, pensons-nous, que reside la difference entre biblio-
theque d'etude et bibliotheque d'institut specialise : le fonds de 
cette derniere etant determine par les enseignements qui y sont dis-
penses et n'a pas pour vocation premiere l'exhaustivite dans son 
domaine. 
(1) Certains professeurs indiquent meme la cote des ouvrages. 
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E / Niveau_de=satisfaction. : 61^1 
La bibliothdque satisfait les besoins documentaires dans une 
proportion de 61 %. 
Nous disons besoins documentaires et non pas restrictivement 
requ§tes documentaires car la mission de la bibliotheque ne doit pas 
§tre rSduite & la seule satisfaction des requetes, exprimees par 
les demandes de pr§t, mais § celle des besoins. Cette consideration 
issue de 1'observation du milieu (Cf supra "pre=enqu§te") explique 
partiellement un niveau de satisfaction plus haut que ceux releves 
par Saracevic (1). 
A notre avis, le reclassement des ouvrages apres la suppression 
de la surcote par asterisque, un controle plus strict des sacs des 
usagers & la sortie et une meilleure politique de rachat permettraient 
sans aucun doute une augmentation tres sensible du niveau de satis-
faction. Un autre test un an apres 1'application de ces mesures nous 
en d§montrerait la pertinence. 
(1) 35,1 % pour le college de Maisonneuve. II explique le faible taux par 
les nombreux pr§ts de la bibliotheque et le manque d'exemplaires 
supplementaires pour les ouvrages les plus demandes. II faut y 
ajouter la longueur du pr§t : 3 semaines. 
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C O N C L U S I O N  
Le mod§le propose a ete adapte : successivement d'acces reserve 
a acces direct, d'utilisation obligatoire du fichier a utilisation du 
fichier et/ou recherche directe en rayon. II ne faut pas prendre tous 
les utilisateurs des bibliotheques d'etude pour des chercheurs ayant 
une idee tres precise de ce qu'ils recherchent et qui donc iront di-
rectement en rayon chercher un ouvrage qu'ils savent y etre ou bien 
consulteront le fichier 3 un auteur ou un sujet precis. L'utilisateur 
moyen aprds avoir identifie les regions de la bibliotheque qui 1'inte-
ressent va y "brouter" (1) une documentation aleatoire, va voir ce 
qui s'y trouve pour le consulter tout de suite. 
II est interessant de noter le comportement particulier des 
usagers de cette bibliotheque bien fournie (2). Ils la connaissent 
bien, se dirigent directement vers les rayons qui les interessent, 
posent quantitSs de questions bibliographiques au bibliothecaire, 
y viennent pour un grand nombre aussi souvent qu'en salle de cours. 
Dans ces conditions la bibliotheque ne peut que s'affirmer 
comme leur lieu et instrument privilegies de travail pourvu qu'elle 
sache s'evaluer et notamment adapter les outils 3 son propre systeme. 
A partir du moment ou 1' enqueteur arrive 3 analyser le flux de la 
bibliotheque sans 1'alterer (par manque de souplesse) il sera lui-meme 
efficace. Demander de vive voix 3 tous les usagers qui cherchent 
directement en rayon s'ils ont trouve ce qu'ils voulaient a ete la 
garantie de bonnes mesures de performance et le gage de notre propre 
efficacitS. 
(1) "browsing" (de to browse : brouter) est le terme anglais generale-
ment employe pour caracteriser ce comportement. 
(2) comportement typique dans les bibliotheques d'institut riches en 
fonds. 
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L'outil privilegie d'aide a la decision 
A 1'heure ou l'on projette de reamenager les locaux de 
1'Institut d'Histoire de l'Art de Lyon II, l'impact d'une telle 
enquete est a souligner. Cette microevaluation permettra en effet 
de determiner par priorites les modifications a apporter a 
1'instrument de travail privilegie de l'Institut : quelques di-
zaines de metres lineaires de rayonnages suffiraient a classer 
les livres dans un ordre continu (en en supprimant la surcote 
par asterisque et l'usage de l'escabeau) dans lequel les domaines 
apparaitraient plus clairement et par lequel 1'information au 
lecteur serait plus facile. Si toutefois cette prioritS n'6tait 
pas realisable (en cas d' impossibilite de financer l'operation 
par exemple) d'autres mesures pourraient §tre appliquees dans 
l'attente de celle-la : meilleure information, contrdle plus 
strict, rachat ... 
Si les mesures preconisees par nous-meme etaient appliquees 
ce sont pas six requetes mais huit requetes sur dix qui seraient 
satisfaites apportant ainsi a ce bel instrument documentaire 
- auquel on semble vouloir donner des moyens d'exister - une force 
et une efficacite enviables. 
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Questionnaire 
Bibliothegue du College de 
Ce questionnaire s'adresse a tous ceux qui se servent du catalogue (fichier). 
1. Si vous ne trouvez pas la fiche, indiquez un X dans la case FICHE NON 
TROUVEE et remettez votre feuille a la personne qui vous l'a distribuee. 
2. Si vous trouvez la fiche auteur ou la fiche titre, inscrivez la cote. 
3. Si vous trouvez le volume sur les rayons, placez un X dans la case 
VOLUME TROUVE. 
4. Si vous ne trouvez pas le volume sur les rayons, placez un X dans la 
case VOLUME NON TROUVE. 
5. UTILISEZ UNE FEUILLE DIFFERENTE POUR CHACUN DES YOLUMES DESIRES. 
6. Des que vous avez rempli votre questionnaire, renettez-le a la personne 
qui vous 1'a distribue. 
AUTEUR 
TITRE 
FICHE NON TROLTEE > Reir.ettre votre questionnaire 
FICHE TROUVEE : 3 COTE: 
VOLUME TROUVE • 
VOLUME NON TROUVE 1 1  
A L'USAGE DE LA BIBLIOTHEQUE 
SEULEMENT 
Qoe S 7  i  Ottk! /\i R £ 
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ANNEXE 2 
AUTEUR. 
T  l  T  I Z E  
•  F l C H E "  M O M  T£ o UV6 £  
n FiCHE T/iouve^ -> CcTE • 
•  VOLU M C TI2.OU v-e-
O ^ O L V H Z  WOM TFTOVVE' 
6>»U< A^hvih" i. („ 
K) 
K ENQUETC 9tvx *£r 
dt hk *> §iid*k{&Ahi V* 
kwrV&A J^ GmAhMw\£4 . 
A/&M DW^W^M CW-V Wk^f^A 
TT8*W|HA/V (^W FVYV^ >UAI JPYIW 
ckdAfiJL VV{mmk& gL$a«qLI 
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ANNEXE 4 
Classement de la bibliotheque (tel qu'il est affiche) 
La cote se compose 
Asterisque x 
xx 
d'm ou deux asteriques 
d'une lettre marginale 
d'une ou plusieurs lettres minuscules 
d'un nombre 
livre de - de 25 cm de haut classe dans 
les rayons superieurs 
livre de + de 25 cm de haut classe plus 
bas 
sans livre du fonds ancien soit son rayon su= 
perieur, soit plus bas. 
1. Salle du fond 
. Periodiques cote PER + initiale du titre + n° d'entree 
. GSneralites internationales 
cote A + syllabe initiale du genre + n° d'entr6e 
. Catalogue musees cote B + initiale ville musee + n° d'entree 
2. Salle du milieu 
FRANCE Themes G + syllabe initiale du genre + n° d'entree 
+ n° d'entree Villes H + lettress ou 3 premi§res lettres du nom 
ArtistesT + lettres initiales du nom de 
l'artiste + n° d'entree 
3. Salle du fond 
Angleterre et Etats-Unis 
Themes D + syiiabe initiale du genre + n° d'entree 
Villes E + lettre initiale ou premieres 
lettres du nom + n° d'entree 
. Artistes F + lettres initiales du nom de 
1'artiste + n° d'entree 
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Allemagne Europe de l'Est Scandinavie 
. Themes J + syllabe initiale du genre + n° d'entree 
Villes K + lettre initiale ou premieres 
. lettres du nom + n° d'entree 
. Artistes" L + lettres initiales du nom de 
1'artiste + n° d'entree 
Espagne 
Themes M + syllabe initiale du genre + n° d'entree 
Villes N + lettre initiale ou premieres 
lettres du nom + n° d'entree 
. Artistes 0 + lettres initiales du nom de 
1'artiste + n° d'entree 
Italie 
Themes P + syllabe initiale du genre + n° d'entree 
Villes Q + Lettre initiale ou premieres 
lettres du nom + n° d'entree 
. Artistes R + lettres initiales du nom de 
1'artiste + n° d'entree 
Pays-Bas Flandres 
Themes S + syllabe initiale du genre + n° d' entree 
Villes T + lettre initiale ou premieres 
lettres du nom + n° d' entree 
. Artistes U + lettres initiales du nom de 
l'artiste + n° d'entree 
Collections 
Art musulman V et W 
Art romain C 
Art chinois X 
CinSma Y 
- 38 - ANNEXE 5 
Cadre de codage 
I. Requete satisfaite SQUS s 
II. Requete insatisfaite: 
A. Volume non acquis ou non traite: 
1. Volume non commande ]_ sous q 
2. Volume commande mais non regu 2 sous D3 
3. Volume re?u mais en traitement dans les services 3 
techniques (non disponible) 3 sous D 
B. Volume en circulation ou consulte sur place: 
1. Volume en circulation 1 sous D 
2. Volume place au comptoir de pret parce qu'il a ° 
ete reserve par un autre lecteur 2 sous D 
3. Volume consulte sur place 3 sous 
C. Volume non obtenu en raison du dysfonctionnement de 
la bibliotheque: 
1. Volume disparu dont 1'absence est connue de la 
bibliotheque l sous ql 
2. Volume disparu dont 1'absence n'est pas connue 
de la bibliotheque 2 sous DL 
3. Volume mal place sur les rayons 3 sous n 
^ • Volume place sur un chariot 4 sous D^ 
5. Volume a la reliure ou a la reparation 5 sous D^ 
6. Volume place ailleurs (dans une section speciale 
n°n identifiee par un symbole sur la fiche) 6 sous DL 
7. Fiche retiree temporairement du fichier 7 sous Dt 
8. Erreur au fichier 8 sous D^ 
D. Volume non obtenu en raison d'une erreur de 1'usager: 
1. Cote inexac te l sous Du 
2. Volume bien range sur les rayons 2 sous D 
3. Volume en reserve (1'usager a cherche dans la ' U 
collection generale) 3 sous q 
4. Volume place ailleurs (dans une section speciale 
identifiee par un symbole sur la fiche) 4 sous D 
5. Fiche bien placee au fichier (1'usager ne l'a U 
pas trouvee) 5 sous Du 
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A - CADRE DE CODAGE 
I. Reguete_satisfaite 
II. Rg9uete_insatisfaite_ 
a. Volume non acquis ou non traite 
1. Volume non commande 
2. Volume coinmande mais non recu 
c. Volume en circulation ou consultS sur place 
1. Volume en circulation 
2. Volume place au comptoir de pret parce qu'il a 
ete reserve par un autre lecteur 
3. Volume consulte sur place 
B. Volume non obtenu en raison du dys fonctionnement de 
la bibliotheque 
1. Volume disparu dont 1'absence est connue de la 
bibliotheque 
2. Volume disparu dont 1'absence n'est pas connue de 
la bibliothdque. 
3. Volume mal place sur les rayons 
4. Volume d la photo 
5. Volume a la reliure ou d la reparation 
6. Volume place ailleurs (dans ime section speciale 
non identifiee par un symbole sur la fiche) 
Memoires de maitrise, numeros anciens periodi-
ques 
7. Erreur au fichier 
8. Erreur de signalisation de cote (mauvais equi-
pement de livre) 
u. Volume non obtenu en raison d'une erreur de 1'usager 
1. Cote inexacte 
2. Volume bien rangS sur1les rayons 
3. Volume en reserve (1'usager a cherche dans la 
collection generale) 
4. Volume place ailleurs (dans une section speciale 
identifiee par un symbole sur la fiche) 
5. Fiche bien placee au fichier (l'usager ne l'a 
pas trouvee) 
- 40 - ANNEXE 7 
INTERVALLE DE CONFIANCE D«UN POURCENTAGE (risque 5 %) 
POURCENTAGE OBSERVE i 
Effectif 
de 
11echantillon 
5 % 10 % 15 % 20 % 25 % 30 % 35 % 40 % 
• • • • 
45 % : 50 % : 
2 2 
10 : * • 
t 0-45 1-50 3-56: 5-60 7-65 9-70 12-741 
• • • • 
15-78 : 19-81 : • » 
20 I 0-25 -1-32 3-38 6-44 9-49 12-54 15-59 19-64 
23-59 
• • 
23-68 : 27-73 s • • • • 
30 0-20 2-27 5-33 8-39! 11-44 15-49 19-54 
• • • • 
27-64 : 31-69 : • » * • 
4o 1-17 3-24 6-30 9-36 13-41 17-47 21-52 25-57 
• • 
29-62 : 34-66 : • • 
50 1-15 3-22 6-28 10-34 14-39 18-45 22-50 26-55 
• • 
31-60 : 36-64 : • • • • • 
60 1-14 4-21 7-27 11-32 15-38 19-43 23-48 28-53 32-58 : 37-63 : • • • • 
70 1-13 4-20 8-26 ll-3l 15-37 20-42 24-47 28-52 
• • • • 
33-57 : 38-62 : • • 
8o 1-12 4-19 8-25 12-30 16-36 20-41 25-46 29-52 
• • • • 
34-57 : 39-61 : • • 
90 2-12 5-18 8-24 12-30 16-35 21-41 25-46 30-51 
: : 
34-56 : 39-61 : 
lOO 2-11 5-18 9-24 13-29 17-35 21-40 26-45 30-50 
• « • • 
35-55.: 40-60 : • • • • 
150 2-10 6-16 10-22 14-2? 18-33 23-38 27-43 32-48 37-53 : 42-58 : • • • • 
200 2-9 6-15 10-21 15-26 19-32 24-37 28-42 33-47 
• • • • 
38-52 : 43-57 1 • • 
500 3-7 8-13 12-18 17-24 21-29 26-34 31-39 36-44 
• • 
41-49 : 46-54 : • • • • 
1 OOO 4-7 ' 8-12 13-17 18-23 22-28 27-33 32-38 37-43 
• • 
42-48 : 47-53 : • # • • 
2 OOO 4-6 9-11 13-17 18-22 23-27 28-32 33-37 38-42 
: : 
43-47 : 48-52 : • • • • 
Exemple : sur lOO sujets, on a observe 10 cas positifs, soit p0 * 10 %. La table 
indique que le pourcentage theorique est compris dans 1»intervalle. 5 % - 18 % (au 
risque 5 %). Quand le pourcentage observe depasse 50 %v il suffit de travailler sur le pourcentage coraplementaire. 
Les intervalles qui correspondent a des resultats impossibles (par exeraple 15 % 
de cas positifs sur 10 cas) ne figurent que pour permettre des interpolations entre 
les lignes ou les colonnes. 
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